Информация о развитии центров госуслуг города Москвы «Мои Документы» для отчета муниципальным депутатам за 2021 год.
С расширением центров госуслуг на территории города Москвы удалось повысить доступность наиболее востребованных услуг федеральных органов власти за счет увеличения точек приема заявителей и количества окон приема.
Сегодня в Москве работает 134 районных центра, 6 флагманских офисов ЦАО, ЮЗАО, ЮАО, ЮВАО, ВАО, САО и Дворец госуслуг на ВДНХ.
На сегодняшний день в центрах госуслуг открыто более 7000 окон приема, работает более 10,5 тыс. сотрудников. Ежедневно в офисы «Мои Документы» обращается около 70 000 человек.
В настоящее время в центрах «Мои Документы» предоставляют более 280 госуслуг. По экстерриториальному принципу предоставляется 98 % услуг.
Центры госуслуг «Мои Документы» постоянно развиваются, улучшают инфраструктуру сети офисов, расширяют перечень услуг и делают их получение удобнее (есть возможность оформить ряд услуг «одним пакетом» в рамках 9 жизненных ситуаций или направить комплексный запрос на получение различных услуг). «Мои Документы» инициируют, поддерживают различные городские проекты и информируют о них горожан.
Центр государственных услуг «Мои документы» района Сокольники расположен по адресу: г. Москва, ул. Стромынка, д. 2; общая площадь 1819,4 кв.м, размещается на 2-х этажах отдельно стоящего 2-х этажного здания. Центр функционирует с августа 2016 года. Прием осуществляется в 42 окнах (включая Отдел по Вопросам Миграции района Сокольники, который расположен в МФЦ). 
За 2021 год в наш центр обратились более 100 тыс. человек. Оказано 124985 услуг, из которых: 118 978– прием и выдача готовых документов ,   6 007– консультаций в окнах приема. 
Согласно проведенному анализу, 91 239 услуг были оказаны жителям района Сокольники (это примерно 73% от всего количества оказанных услуг за предыдущий год).
Среднее число обратившихся в будние дни – 380 человек в день, в выходные – 190 человек в день.
Наиболее востребованными услугами в МФЦ Сокольники за 2021 год стали:
	Услуги ЖКХ (Единый Платежный Документ, Единый Жилищный Документ, выписки из домовой книги, предоставление мер социальной поддержки)
	19744

	Росреестр (ЕГРН, государственная регистрация прав)
	15335

	ОЭК. СКМ. Оформление электронной карты
	9549

	Услуги ЗАГС (государственная регистрация рождения, смерти, установления отцовства, заключение и расторжение брака, выдача повторных документов, проставление апостиля)
	8499

	Предоставление доступа к подсистеме «Личный кабинет» (mos.ru и gosuslugi.ru)
	6299

	Регистрационный учет граждан РФ по месту пребывания и месту жительства
	5549

	Оформление паспорта гражданина Российской Федерации
	3000

	Оформление биометрического загранпаспорта гражданина Российской Федерации (МВД)
	2587

	Оформление загранпаспорта без электронного носителя
	1941


Среднее время ожидания в очереди по всей сети МФЦ составляет 3 минуты. В Центре МФЦ района Сокольники за 2020 год оно составило 3 мин. 40 сек. Среднее время обслуживания в 2021 году составило 14 мин. 48 сек. 
За 2020 год свыше 15 минут ожидали приема 7 человек (за исключением технических сбоев в электронной очереди), что на 41,1% меньше по сравнению с 2019 годом (17 человек). 
Новые услуги в МФЦ Сокольники, предоставляемые с 2021 года:
• Прием заявления о гибели или уничтожении объекта налогообложения по транспортному налогу (с 1 июля 2021 г.).
•  Признание садового дома жилым домом и жилого дома садовым (с 01 октября 2021 г.).
• Выдача справки (дубликата справки), подтверждающей размер назначенной ежемесячной денежной выплаты, право на государственную социальную помощь в виде набора социальных услуг (выдается в день обращения заявителя, ранее срок ее выдачи составлял 14 дней).
•  Выдача выписки из федерального регистра лиц, имеющих право на дополнительные меры социальной поддержки, о выдаче государственного сертификата на материнский (семейный) капитал (выдается в день обращения).
•  С 15 февраля 2021 г. на портале mos.ru появилась возможность записаться на видеоконсультацию со специалистами центров «Мои Документы». Темы онлайн-консультаций связаны с востребованными услугами. Сотрудники МФЦ Сокольники оказывают консультации по вопросу предоставления услуг ЗАГС.
С 31 мая 2021 г. в МФЦ Сокольники доступны:
• регистрация рождения и смерти по заявлениям юридических лиц и решению суда;
• регистрация заключения брака граждан Российской Федерации в неторжественной обстановке;
• регистрация расторжения брака граждан Российской Федерации;
• выдача повторных документов об актах гражданского состояния гражданам Российской Федерации;
• прием заявлений о внесении исправлений или изменений в записи актов гражданского состояния,
· проставление апостиля на официальных документах органов ЗАГС, составленных в Москве, в подтверждение фактов государственной регистрации актов гражданского состояния или их отсутствия, подлежащих вывозу за пределы Российской Федерации.
МФЦ Сокольники входил в число первых 47 центров, которые начали прием новых услуг ЗАГС.
• С 18 февраля 2021 услуга «обеспечение инвалидов техническими средствами реабилитации и (или) услугами и отдельных категорий граждан из числа ветеранов протезами (кроме зубных протезов), протезно-ортопедическими изделиями, а также выплата компенсации за самостоятельно приобретенные инвалидами технические средства реабилитации (ветеранами протезы (кроме зубных протезов), протезно-ортопедические изделия) и (или) оплаченные услуги и ежегодная денежная компенсация расходов инвалидов на содержание и ветеринарное обслуживание собак-проводников» доступна для иногородних инвалидов.
• С 8 ноября 2021 г. в центрах госуслуг в зоне электронных услуг организована выдача гражданам сертификата о профилактических прививках против новой коронавирусной инфекции или медицинских противопоказаниях к вакцинации и (или) перенесенном заболевании, вызванном COVID-19 на бумажном носителе в виде выписки из Портала gosuslugi.ru.
С 16 ноября 2021 г. такой сертификат выдается через «окно» специалиста посредством АРМ «Генерация сертификата COVID-19».
Согласно проведенному анализу, самыми востребованными из числа вышеуказанных новых услуг, были услуги ЗАГС, а именно – выдача повторных  свидетельств (справок) о государственной регистрации актов гражданского состояния и иных документов, подтверждающих факт государственной регистрации актов гражданского состояния, а так же предоставление сертификата о профилактических прививках против новой коронавирусной инфекции или медицинских противопоказаниях к вакцинации и (или) перенесенном заболевании, вызванном COVID-19.
Работа с управляющими компаниями и поставщиками услуг в сфере ЖКХ .
МФЦ района Сокольники обслуживает 17727 лицевых счетов, взаимодействует с 12 управляющими организациями, а именно: 
1) ГБУ «Жилищник района Сокольники»;
2) ООО «УК ЖКХ «Исполин»;
3) ООО УК «РЭУ-52 района Сокольники»;
4) ООО УК «Изумрудный Город»;
5) ЖСК «Пресса»;
6) ЖСК «Сокольники – 2»;
7) ТСЖ «Сокольники»;
8) ЖСК «Медработник – 2»;
9) ТСЖ «Охотничья 6-1»;
10) ГБУ «ЭВАЖД»; 
11) ООО УК «Дома Москвы»;
12) ООО АРБАТ – СЕРВИС. 
Сопровождаемое трудоустройство воспитанников ПНИ.
Суть проекта — в сопровождаемом трудоустройстве воспитанников городских психоневрологических домов-интернатов. На каждом этапе — от приема на работу до самого рабочего процесса — подопечным помогают кураторы со стороны домов-интернатов и центров «Мои Документы».
Проект по трудоустройству проживающих в психоневрологических интернатах направлен на создание беспрепятственного пространства для жизни людей с ментальными особенностями. Ключевым инструментом в адаптации и социализации становится трудовая занятость: работа помогает проживающим не только заработать деньги, но и реализовать личностный потенциал, обрести независимость и уверенность в собственных силах.
Старт проекта — март 2021 года.
Сейчас уже 69 воспитанников психоневрологических интернатов работают в 40 офисах «Мои Документы».
С момента начала указанного проекта и по настоящее время в МФЦ Сокольники не направляли воспитанников ПНИ, однако, наш центр готов обеспечить рабочие места и оказать помощь в социализации.
Проект «Москва — с заботой об истории» стартовал в апреле 2019 года, его целью стало сохранение памяти о героях Великой Отечественной войны. Оставить след в истории города и передать семейные реликвии, хранящиеся в личных архивах, в Главархив может каждый желающий. Для участия в проекте жителям необходимо прийти в любой столичный центр госуслуг, иметь при себе паспорт и материалы. 
Сотрудник центра бережно упакует реликвии в специальные пакеты и направит в Главархив. Там, при необходимости, материалы отреставрируют и обеспечат им вечное хранение в надлежащих условиях. С согласия заявителя эти документы и предметы будут использованы в образовательных проектах и выставках. В читальных залах архива любой желающий может обратиться к семейным артефактам. Жители района Сокольники активно принимают участие в этом проекте.
Проект «Москва — с заботой о ветеранах» был запущен в мае 2019 года. Его целью стало обеспечение ветеранов наиболее востребованными государственными услугами на дому. В районе Сокольники 376 ветеранов получили сертификат участника проекта с указанием номера телефона руководителя центра госуслуг, который стал их личным консультантом. Участник проекта может в любой момент обратиться с вопросом к своему персональному помощнику или попросить специалиста приехать на дом для оформления услуги.
За все время работы проекта в МФЦ Сокольники поступило свыше 150 обращений, оказано 86 государственных услуг. Среди наиболее популярных — оформление и выдача социальной карты москвича, выдача справок о городских и федеральных выплатах, а также прием документов для предоставления льгот на пользование телефонной связью.
Проект «Здоровая Москва».
В августе 2020 года в рамках проекта «Здоровая Москва» у горожан появилось сразу несколько возможностей для поддержания здоровья и активного образа жизни. В 69 центрах госуслуг «Мои Документы» разместились современные диагностические комплексы. Нововведение помогает провести быстрое бесплатное обследование организма (определить состав тела, измерить уровень насыщения крови кислородом, артериальное давление и пульс, провести анализ выдыхаемого воздуха), выявить риски и избежать осложнений, своевременно обратившись к врачам. 
В МФЦ района Сокольники диагностический комплекс «Уголок здоровья» был установлен в апреле 2021 г.
Однако, в связи с эпидемиологической обстановкой, связанной с распространением коронавирусной инфекции COVID-19, в октябре 2021 данный проект был закрыт; на его месте разместили пункт экспресс-тестирования на COVID-19.
В связи с улучшением эпидемиологической обстановки, пункт экспресс-тестирования был закрыт 13 марта 2022 г.
Решение о возобновлении работы диагностического комплекса «Уголок здоровья» будет принято в ближайшее время на уровне города.
Отдельно хотелось бы отметить, что в августе 2020 года был запущен проект Департамента спорта города Москвы и центров госуслуг «Спортивные выходные» — серия бесплатных занятий уличными видами спорта для всех желающих старше 18 лет. Под руководством квалифицированных наставников, чемпионов Европы и мира горожане могут освоить азы скейтбординга, йоги, скандинавской ходьбы, воркаута и других популярных видов спорта, а также посетить пешеходную, беговую или велосипедную экскурсию по Москве и в необычном формате узнать много нового о столице. Одной из площадок проекта «Спортивные выходные» является парк Сокольники.
Работа сотрудников центров госуслуг в период COVID-19
Одним из важнейших фронтов работы центров «Мои Документы» в 2021 году стали мобильные пункты вакцинации против COVID-19 и пункты экспресс-тестирования. Специалисты офисов были задействованы в точках вакцинации по всему городу.
Москвичи и гости столицы могли сделать прививку в шести флагманских офисах и центре госуслуг района Ясенево, а также пройти экспресс-тестирование в 50 центрах «Мои Документы» (в это число входил и центр предоставления государственных услуг района Сокольники). Все пункты были открыты ежедневно по графику центров.
В 2021 году продолжила свою работу горячая линия комплекса социального развития. Первое направление обслуживают операторы кол-центра — сотрудники «Мои Документы», которые принимают входящие звонки с вопросами о коронавирусной инфекции, а также обзванивают жителей с симптомами ОРВИ, чтобы узнать об их самочувствии и удостовериться, что экстренная медицинская помощь не требуется.
Второе направление горячей линии комплекса социального развития — это прием заявок на адресную социальную помощь москвичам старше 60 лет и гражданам, имеющим хронические заболевания, которые остались на самоизоляции дома. Операторы — сотрудники социального блока, которые фиксируют заявки на доставку продуктов питания, товаров первой необходимости и лекарственных препаратов, а социальные работники оперативно доставляют заказ по нужному адресу.
В указанных колл-центрах работали и продолжают работать сотрудники МФЦ Сокольники.
Работа с обращениями граждан.
За 2021 год нам поступило 465 обращений граждан (за 2020 год - 557, уменьшение на 16,5 %):  
- 238 обращений (52%) которые содержат просьбы письменных разъяснений по вопросам ЖКХ (перерасчет начислений); 
- 71 обращение (15%) с благодарностью за работу сотрудников; 
- 85 обращений (18%) - жалобы на ОИВ: качество подготовленных и нарушение сроков исполнения документов; 
- 62 обращения (13%) - качество оказания услуг сотрудниками МФЦ (включая клиентоориентированный сервис);
- 9 обращений (2%) – жалобы на необходимость соблюдения мер профилактики и нераспространению короновирусной инфекции – ношение в центре масок и перчаток.
Все поступившие обращения рассмотрены в установленном порядке, даны письменные ответы. Жалобы на работу ОИВ направлены по принадлежности.
В течение 2021 года совместно с Советом депутатов и Главой муниципального округа  Сокольники постоянно велась работа, напавленная на защиту прав и интересов жителей, а именно по вопросам:
- перерасчета и начислений;
- поиску архивной документации для последующего оформления льготных категорий;
- по жилищным вопросам, в частности решение сложной ситуации с переводом статуса жилья из служебного в социальный наем, для последующей приватизации;
- по вопросам взаимодействия жителей с Департаментом здравоохранения города Москвы.
 Благодарим Вас за совместную работу и надеемся на дальнейшее сотрудничество.
Каждого посетителя мы встречаем с улыбкой. И делаем все, чтобы с улыбкой клиент выходил из нашего центра. Мы добились того, что нашим сотрудникам доверяют, и москвичи довольны теми изменениями, которые произошли. Мы работаем для москвичей, и их оценка работы центров – наш главный критерий успеха. 
Спасибо за внимание!
